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1. BEVEZETES

A benchmarking témavalasztas kézenfekvo volt szamomra, mert mind a munkam soran,
mind a mindennapi életben szinte naponta taldlkozunk a fogalommal, és annak
eredményeivel, igy egy olyan Iehetdséget kinal, mely segitségével konnyebben
megérthetjiilk az iizleti vilagot, és a vallalkozasok mitkddését és céljait. Eszkozei nem
csupan egy egyszerll 6sszehasonlitas mas cégek teljesitményével, folyamataival, hanem
modszert és stratégiat is biztositanak szamunkra, mely egy olyan dinamikusan valtozo
folyamat, melyet az aktualis feladat megoldasahoz tudunk igazitani. A folyamat soran
lehetdségiink nyilik a fejlédésre és a vallalat versenyképességének a novelésére, mely

soran szamos esetben az innovaciora is lehet6ség adodik.

A benchmarking az iizleti vezetok szamara mara az egyik legmegfelelébb és
elengedhetetlen eszkdz annak érdekében, hogy mélyebben megismerjék a sajat vallalatuk
miikodést és teljesitményét, és betekintést nyerjenek a versenytarsak miikodésébe is. Ez
a modszer tilmutat az eredmények elemzésén és 0sszehasonlitdsan, mert egy komplex
folyamat, mely soran megkeresik és megvizsgaljadk a legjobb gyakorlatot, és azok

elemzésével beillesztik azt sajat vallalkozasuk mitkodésébe.

Az egyik legfontosabb célja a benchmarkingnak, hogy 6tleteket adjon a valtozashoz és
kreativ megoldasokhoz. A tanulmanyozott iizletdgak folyamatainak megismerése soran
ravilagitottak azok hibaira és hianyossagaira, tovabba segitséget nyujtottak egy
hatékonyabb folyamat megismerésével, hogy azok figyelembevételével hatékonyabban

¢és eredményesebben miikddhessen a jovoben a vallalat.

A szakdolgozatban szeretném bemutatni, hogy a benchmarking milyen lehetdségeket is
kinal, illetve milyen teriileteken hasznaljak, €s hogyan befolyésolja vagy ellenkezd
esetben, hogyan nem befolyasolja egy vallalat adott részlegének miikodését. Hogyan
miikodik a modszer, abban az esetben, amikor két vagy tobb szinte azonos miitkodésii
iizletag all rendelkezésre egy vallalat szamara, igy nem tartjak fontosnak a versenytarsak
vizsgalatat. Milyen eszkdzoket hasznalnak, és épitenek be a mindennapi munkavégzésbe.

Képesek-e a megismerni a legujabb trendeket, és az iparagban végbemend valtozasokat,



illetve azok hasznositasi lehetdségeit. Mik lehetnek a buktatodi, és sikeresen zarul-e egy

adott projekt.

Annak érdekében, hogy jobban megismerjem masok véleményét a témaban kérddives
kutatast végeztem. Kutatdsom soran, arra keresem a valaszt, hogy mi az emberek
(munkavallalok) véleménye a benchmarking tevékenységrol, mennyire ismerik, és értik
a lényegét, és szerintiik hogyan kommunikalja a cégiik az eredményeket, €s megfelelden
hasznalja-e fel azokat. Fontosnak tartjdk-e az ilyen jellegti felméréseket elvégzés, és
szeretnek-e hozzdjarulni az eredményekhez, fontosnak érzik-e, hogy elmondhatjdk a
véleményiiket, és hogy tudjdk-e esetlegesen iranyitani a benchmarking tevékenységet.
Merik-e vallalni a véleménytiket, vagy fontosnak tartjdk a felmérésé¢ soran a

névtelenséget.

Végiil, de nem utolsésorban, a benchmarking modszer segitségével kivalasztott téma
lehetové teszi az Osszehasonlitd elemzés mellett a szélesebb iizleti Okoszisztéma
megértését is. Lehetdséget nyljt arra is, hogy amennyiben az 0sszehasonlitdas nem a
versenytarsakkal torténik, akkor is megjelenjenek a folyamatok kozott az iparagi trendek,
¢és azok hatdsa a miikodésre ¢és koltségekre, illetve ezaltal a tarsadalmi és gazdasagi

szempontokra is reflektalhatunk.

Osszességében a vallalatok célja egy olyan jovotallo mitkddés kialakitasa, mely képes a
folyamatosan valtozo iparagi kdrnyezetben a lehetd leghatékonyabban €s gazdasagosan

miikodni, és képes az valtozaskat adaptalni.



2. A BENCHMARKING FOGALMA, FOLYAMATA, TiPUSAI ES AZOK
ALKALMAZASI FAZISA

A benchmarking a mindennapunk része, az élet szinte minden teriiletén talalkozhatunk
vele, azonban sokszor nem is tudjuk, hogy amit éppen olvasunk vagy a keziinkben tartunk

az egy benchmarking eredménye, terméke.

Gondoljunk itt a napjainkban annyira népszerii a Gazdasagi Versenyhivatal altal
létrehozott ,,Arfigyeld” weboldalra, ahol a magyarorszagi kereskeddk arait hasonlithatja
Ossze a vasarlo, termékcsoportonként vagy termékenként. Ezzel mar maga a vasarlo is a
benchmarking tevékenység lehetdségeit hasznalja, a koltségei optimalizalasa céljabol,

holott valdszinii nem is tud rola.

Hasonl6 kutatasok a népszerii, bérekrdl késziilt 6sszehasonlitasok, melyben a kdrnyezo
orszagok azonos vagy hasonlé munkakdrben dolgozé munkavallaloinak, munkabérét

hasonlitjak 6ssze. (Hays — Salary benchmark)

A fenti példak is ramutatnak, hogy napi szinten taladlkozunk a bechmarking
eredményeivel, de azon tudas hianyaban, hogy milyen modszer alapjan késziilnek ezek,

fogalmunk sincs rola, hogy pontosan mit tartunk a keziinkben.

A teljesség igénye nélkiil, az informacidszerzés és -Osszehasonlitas céljabol késziilt

felmérések és elemzések koziil a kovetkezOk emelhetdk ki:

e a kiilonféle menedzsmentgyakorlatot (pl. irdnyitas) elemzd felmérések és
adatbazisok,

e amenedzsmentdivatok és alkalmazott eszkdzok elterjedése,

e javadalmazasi és 0sztonzési felmérések,

e munkakorokre, besoroldsi szintekre jellemz6 altalanos és specialis kompetencia
adatbazis alapjan torténo 6sszehasonlitasok,

e szervezeti és munkakultura adatbazissal torténd Osszevetések ¢és egyedi
elemzések,

e dolgozai attitiidelemzések stb.

(POOR J. - Menedzsment-tanacsadasi kézikonyv 3.3.2.4 fejezet)



Jelen bekezdésben megismerkediink a banchmarkinggal, hogy mit is jelent pontosan, és
milyen megfogalmazasok allnak rendelkezésiinkre, esetleg hogyan valtoztak az évek
soran. Ki hogyan értelmezi, és milyen teriileteken és agazatokban hasznaljak és

hasznositjak az eredményeit. Atfogo képet adva ezzel a téméval kapcsolatban.

2.1. Benchmarking fogalmanak attekintése

A benchmarking torténetének a kezdeteként tobb datumot is talalhatunk kutatdsaink
soran, melyekben megemlitik a XX. szazad elejét és végét is. Utobbi esetben Robert
Camp és a Xerox nevéhez, mig az elso esetben Henry Ford nevéhez és a Ford Motorhoz
tarsitjak tevékenység kezdetét. Azonban, Ford esetében csak arra a tényre voltak
kivancsiak, hogy hogyan dolgoznak a hiiskészitményeket el6allitd vallalatok, mely nem
teljesen azonos a mai benchmarking tevékenységgel. Ezzel szemben Robert Camp,
konyvet is irta a témaval kapcsolatban, melynek cime ,,Benchmarking: a kivald
teljesitményhez vezetd legjobb gyakorlatok felkutatasa”, mely a Xerox cégnél végezett
Osszes kutatast feloleli. A vallalat célja mar akkor is a versenyképesség ndvelése,
visszaszerzése és fejlesztése volt, melyben a hasznalt eszkdzok tekintetében eldszor jelent

meg a strukturalt és folyamatmegkdzelitéses modszer, amit ma is hasznalunk.

Az eltelt tobb évtizedben tdbben, szdmos moddon foglaltdk Ossze a benchmarking
jelentését, és alkottak definicidt a szamara, melyekbdl szeretnék kiemelni néhanyat a
konnyebb megértés érdekében. Azonban sziikséges azt leszogezni, hogy a mai napig

nincs egységesen elfogadott meghatarozasa.

Az egyik talan legnehezebben érthet6 ilyen definici6 a NIES Benchmarking — Csinald

magad Kalauz, mely a kovetkezoképpen foglalta 6ssze:

A benchmarking egy allando és szisztematikus folyamat a legjobb nemzetkozi gyakorlat
felkutatasara és az On szervezetébe vald beépitésére olyan médon, hogy a szervezetének
egésze megértse és elérje a képességének végsd hatarait. A benchmarkin vizsgalja a
termékeket, szolgaltatasokat, {izleti modszereket és folyamatokat, a versenytarsakat,
illetve azon cégeket, amelyek az On 4ltal valasztott iparagban vagy az On altal
alkalmazott eljaras teriiletén vezetd hirében allnak. (ANNE E.- Benchmarking [1997] p.
12.)



A fenti nehezen érthetd megfogalmazas mellett szamos hasonloval talalkozhatunk. A

kovetkezo bar rovidebb, az érthetdsége nehézkes.

A benchmarking egy, a szervezeti fejlodés érdekében elfogadottan legjobb gyakorlatot
folytatd szervezetek termékei, szolgaltatasai ¢és az altaluk hasznalt folyamatok
értékelésére iranyuld allando és szisztematikus folyamat. (ANNE E.- Benchmarking

[1997] p. 13.)

Talalhatunk még hasonlé megfogalmazasokat, és ezt Anne Evans talaloan fogalmazza
meg, amikor azt mondja, hogy ,masok is keményen probalkoztak, hogy valami
hasznalhat6t alkossanak”. Ennek az eredményeként sziilethettek meg a kovetkezd

meghatarozasok.

Egy szervezetfejlesztd modszer, ami elfogadottan a legjobb gyakorlatot alkalmazé
szervezetek termékeinek, szolgéltatasainak és folyamatainak folyamatos, szisztematikus

értekelését foglalja magaban. (ANNE E.- Benchmarking [1997] p. 13.)

A benchmarking vezet6i segédeszkdz, ami a vallalatok szamara lehet6vé teszi, hogy
teljesitményiiket a legjobb gyakorlattal hasonlitsak Ossze, majd folyamatos fejlodési
programokat és attorési stratégiakat fejlesszenek ki. (ANNE E.- Benchmarking [1997] p.
13.)

Egy masik szintén kissé bonyolultabb megfogalmazas mar kicsit kozelebb visz a

megértéshez, de még tovabbra is til bonyolult mdédon teszi ezt.

A benchmarking a bevalt gyakorlatok felkutatasa és megvalositasa. A bevalt modszerek
befogadasa és adaptacidja lehetové teszi a szervezet szamara termékei, szolgaltatasi és
tizleti folyamatai vezetd szintre emelést. A benchmarking teljesitménymérés hasznos
modja azon vallalatok azonositdsanak, akik lényegesen jobb teljesitményt nyujtanak €s
akiknek eszerint valdsziniileg vannak bevalt modszereik. Az 6sszemérés valodi haszna
azonban a kiemelkedd teljesitményhez vezetd Gt megértésébdl és mas szervezetbe torténd
atgondolt atvitelébdl ered. (ROBERT C. C.-Uzleti folyamatok Benchmarking [1998] p.
32))



Nem mindenki 6ntdtte azonban ennyire hossza €s velds megfogalmazasba, hogy mi is

pontosan a benchmarking. Sziilettek a fentiektdl 1ényegesen révidebb verziok is.

A benchmarking segithet stratégiai versenypoziciok erdsitésében, a konkurencia
leel6zésében és lehetdséget nytjt ahhoz, hogy egy olyan vallalkozas, amelynek puszta
1éte is veszélyben forog, Gjra s siker utjara 1épjen. (CLAUS W. G.- Benchmarking [1998]
p-9.)

A véllalat az iparag legeredményesebb szerepléit tanulméanyozva igyekszik sajat

teljesitményén javitani. (KELLER, KEVIN L.- Marketingmenedzsment 22 fejezet)

A vallalat 6sszehasonlitasa az iparag legjobbjaival, vagy mas iparag vallalatainak legjobb
gyakorlataival. Tagabban értelmezve a benchmarking a vallalat 6sszehasonlitasat jelenti
valamilyen mas relevans tényezdvel, amib6l a vallalat tanulhat. (BALATON K. —

Stratégia ¢€s lizleti tervezés 3.3.2 fejezet)

Illetve a legrévidebb ¢és véleményem szerint a legveldsebb megfogalmazas szerint, a
benchmarking a legmagasabb szintli teljesitmény eléréséhez vezetd legjobb {izleti

gyakorlatok kutatasa. (ANNE E.- Benchmarking [1997] p. 14.)

A benchmarking hozzasegit mas vallalatok, szervezetek tapasztalatainak szervezeti szintii
megtanulasahoz. Olyan szervezetfejlesztd modszer, amely elfogadottan a legjobb
gyakorlatot alkalmazé szervezetek termékeinek, szolgaltatasainak és folyamatainak
allando, szisztematikus értékelését foglalja magaba. A kifejezést a TQM mozgalom
kezdte el hasznalni. Gyakorlati szempontbdl a benchmarking ismeretszerzést és ennek

tudatos felhasznalasat jelenti. (DEAK CS. — Innovacios modszertan [2023] 3.4 fejezet)

Osszefoglalva, a benchmarking egy olyan folyamat, mely szdmos teriileten nyujthat
segitséget a vallalatoknak, hogy 0Osszehasonlitsak miikodésiiket, folyamataikat a
versenytarsakéval, €és azok vizsgalatdval és elemzésével a legjobb megoldasokat
atliltessék a sajat gyakorlatukba. Ezaltal novelve a versenyképességiiket, és mikodésiiket
a koltségek csokkentése mellett. Fontos megjegyezni, hogy az dsszehasonlitds nem csak
a versenytarsakkal torténhet, bizonyos esetekben tagabban is érdemes a vallalatoknak
kitekinteni, vagy esetleg a vallalaton belil is vizsgalni az azonos vagy hasonld

folyamatokat.



Napjainkban szamos teriileten torténik benchmarking tevékenység, és a népszeriisége is
folyamatosan nd, melyhez valdsziniileg az internet elterjedése és az altala biztositott az

adatokhoz val¢ szinte korlatlan hozzaférés is hozzajarult.

2.2. A benchmarking folyamata

Ahogy a fogalmi meghatarozas esetében is szdmtalan megkdzelitéssel talalkoztunk, ugy
a folyamat ismertetése esetében is tobbféle megkozelitéssel talalkozhatunk. Sokan,
sokféleképpen gondolkodnak arrdl, hogy hogyan is épiil fel a folyamat, de szinte
mindegyik megkozelitésben vannak kozos pontok. Igy a konnyebb megértés érdekében

az altalanos folyamati elemeket szeretném ismertetni.
A folyamat lépései:

o Tervezés: az elso és a legfontosabb 1épés, melyen akar a siker is multhat. Ahhoz,
hogy el tudjunk kezdeni dolgozni, meg kell tervezni a sziikséges 1épéseket. Ki kell
valasztani, hogy pontosan mire is szeretnénk a benchmarkingot inditani, mely
teriileteket szeretnénk bevonni, mely kollégak sziikségesek a folyamathoz, melyik
vallalattal vagy teriilettel torténik majd az 0sszehasonlitas, hogyan is torténik
majd az adatok gyijtése, elemzése. Meg kell hatdrozni, hogy milyen forméaban
kivanjuk majd az adatok elemzésébdl szarmazd eredményeket rogziteni, és

milyen mddszer alapjan torténik azok értékelése.

o Adatgylijtés: ebben a fazisban megtorténik a kivalasztott sajat célteriilet adatainak
az Osszegylijtése, rendszerezése. Majd ezt kovetben torténik az
Osszehasonlitashoz valasztott masik fél adatainak az 6sszegytijtése. Fontos, hogy
az adatok Osszegyujtése elott megfelelden keriiljon meghatarozasra a modszer,
mellyel az adatok gytjtése torténik (pl. kérdéiv), mert ez adja az
Osszehasonlithatosagot. Szintén ezen fazishoz tartozik, a begyiijtott adatok
ellendrzése és validalasa, hogy elkeriilhetdek legyenek a téves kovetkeztetések,

melyek nem a megfeleld és elvart eredményt adnak.



Elemzés: a belso és kiilsé adatok kozotti eltérések meghatdrozasa torténik,
melyben mar megjelenik a teljesitmény is mint szempont. Azonositasra keriil a
sajat és a legjobban teljesito vallalat/folyamat kozotti eltérés, melyet teljesitmény
résnek neveziink. Megkeresik a teljesitmények eltérésének a lehetséges okait, és
megvizsgaljak hogyan lehetne ezeket az okokat megszintetni, mik lehetnek a

fejlesztési lehetoségek.

e
>

Sajat
“~szervezetink

Teljesitmény

Teljesitményreés

v

Jelen Jovo Ido

1. abra Teljesitményrés
Forras: Német B. - Német Cs. p. 4.

Integralas: a benchmarking kutatds tapasztalatait be kell épiteni a sajat
dontéseinkbe, alkalmaznunk kell sajat szervezetiinkre vonatkozodan, az
eredményeket olyan modon kell kommunikalnunk és prezentalnunk, ami
hasznalhaté formdban mutatja be a tanulsagokat és a fejlesztési lehetdségeket.
Intézkedéseket kell hozni és fejlesztési akciokat kell elinditani a benchmarking

vizsgalat eredményeire alapozva. (Németh B. — Németh Cs. p. 7.)

Implementacié: az implementacid soran keriilnek beépitésre a mindennapi
mikodésbe, a folyamat korabbi lépései soran tett megallapitasok, javaslatok.
Ebben a fazisban kezdddnek meg a fejlesztések a folyamatokban, iranyelvekben,
stratégiaban és mukdodésben. Meghatarozzak a hozzdjuk tartozod iitemezést, a
sziikséges kiils6 ¢s belsd fejlesztéseket. Elkésziilnek a kollégak részre az

Osszefoglald anyagok és leirasok.



o Lezaras: a folyamat szempontjabol egy elengedhetetlen 1épés, melyben a
benchmarking megallapitasai véglegesen beépitésre keriilnek a cég mitkddésébe.
Azonban van még egy fontos szerepe, mely sok cég esetében elmarad, vagy nem
forditanak ra kell6 figyelmet, ez pedig a visszamérés. A visszamérés tobb
szempontbol is fontos, egyrészt biztositja az eredményeket egy kovetkezd
benchmarking tevékenységhez, masrészrol lehetdséget biztosit a teljes folyamat
visszaellenérzésére. Bizonyos esetekben finomhangolasokra, csiszolasokra ad

lehetdséget.

Az emlitett folyamat lépéseken feliil, 1étezik még egy ugynevezett 10 1épésbdl allo
folyamat is, melyben 4 f6 1épés keriil meghatarozasra, és ezen 1épéseket bontjak tovabbi

allépésekre.

—— 1. Az 8sszemérés targyanak azonositasa <

2. Az Gsszemérés azonositasa

Tervezés

3a. Az adatgyUijtési modszer meghatarozasa

3b. Adatgyjtés

4. A versenyrés meghatarozasa

[ S
R S R

5. JovSbeni teljesitmény eldrejelzése

Elemzés

6. Eredmények kdzzététele

Integracio

7. Funkcionalis célok kijelSlése

8. Akcidtervek kifejlesztése

Akci1d

9. Tervek megvalositasa és az eredmények figyelemmel kisérése

m_

2. 4bra 10 Iépéses benchmarking folyamat

Forras: Robert C. Camp Uzleti folyamat benchmarking. p. 35.

A fentiekbdl is latszik, hogy bar tobbféle megkozelités is 1étezik a folyamat tekintetében,

vannak bizonyos elemek, amik elengedhetetlenek a megvaldsitashoz.



Osszefoglalva, a benchmarking egy hatékony eszkdz, a kivalasztott teriiletek
feltérképezésére és a javitasra szorul6 folyamatok megvilagitasara, de a megoldas kulcsat
nem ez fogja szolgaltatni. Az eredményeket hatdsara a miikodésben végre kell hajtani a
valtoztatasokat, és folyamatosan vissza is kell mérni azokat, hogy a tovabbi
finomhangoléasok is meg tudjanak valdsulni. Ez az 6rok korforgds tudja azt biztositani,

hogy a kivant eredményt sikeriiljon elérnie a vallalatnak.

2.3. Benchmarking tipusai

A tipusai tekintetében is elmondhatd, amit a fogalomnal ¢s folyamatnal is
megallapitottunk, hogy tobb fajta létezik. A felhasznalas modja hatdrozza meg a
tipusokat. Jelenen részben elsOkorben egy Bogan&English harom pilléres

meghatarozasat szeretném bemutatni. (Bogan — English [1994])

e Stratégiai benchmarking: esetében a vallalatok kivalasztjak azokat a stratégiakat,
melyek a rendelkezésre all6 adatok alapjan a legjobbnak bizonyulnak, és beépitik
azokat a sajat stratégiajukba.

e Teljesitmény benchmarking: a vallalat adott teriiletének a teljesitménye kertil
Osszevetésre a piaci viszonyok fiiggvényében. A legtobb esetben megvizsgaljak a
termékek és szolgaltatasok jellemzoit (4r, mindség, tulajdonsag, kinézet, tigyfél
elégedettség, marka vagy termék hiiség, helyettesithetdség), és ezek alapjan
alakitjak ki a vallalat, termék vagy szolgaltatas helyzetét a piachoz viszonyitva.

e Folyamat benchmarking: ezt a tipust a legtobb szerz6 a teljesitmény
benchmarkingb6l szarmaztatja, azonban kiilon tipusként is azonosithatd. Az
esetek tobbségében olyan vallalatok valasztjak a folyamat benchmarkingot, aki
tevékenysége nagyon hasonlo és rendelkeznek 0sszehasonlithatd adatokkal. Ilyen
lehet példaul egy tligyfélszolgalat, azonos iparagon beliil, de kiilonb6z6 cégek
kozott (Telekom, Vodafone, Yettel, Digi), ahol léteznek bizonyos iparagi
sztenderdek, illetve hatdsagi elvarasok melyek megfeleld dsszehasonlithatdosagot

biztositanak.

A fenti struktara kiegészitheté még a Funkcionalis benchmarkinggal is, mely a szervezeti

struktara, keretrendszer kialakitdsara és szabdlyozasara vonatkozd Osszeméréssel és
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elemzéssel foglalkozik. Ebben a vallalat szervezeti felépitését hasonlitjak Gssze és a

kapott eredmények alapjan, alakitjak at, illetve ki az 0j strukturat. (Németh B. — Németh
Cs. p. 4-5.)

A fenti harom, illetve négy pontos tipuson kiviil, tobben is hasznalnak egy masfajta tipus

csoportositast, melyet szintén érdemes megismerni. Kiilonos tekintettel arra, hogy az elsé

tipus esetében, sokunknak eszébe sem jut, hogy épp egy benchmarking részese lett.

Teljesitmény benchmarking

(A benchmark teljesitményértekek
meghatirozasa, a legjobb eredményt magukeénak
mondhaté szervezetek feltérképezése)

Folyvamat benchmarking

(A benchmark teljesitménvhez vezets j6
gvakorlatok, folvamarck feltétképezeése
és Osszemerese strukturdlt benchmarking
elemzés formajaban)

Funkciondlis benchmarking
- (A szervezeti struktura keretrendszer
kialakitasara es szabalyozasara
vonatkozo 6sszemeres ¢s elemzes)

Stratégiai benchmarking

(A vilagszinvonahi villalatok
) cvakorlatinak vizsgilan,

a fofolvamatokat érintd

stratégiai valtoztatisi célkitizések
kialakitisa érdekében )

3. abra Célteriilet alapu benchmarking

Forras: Német B. - Német Cs. p. 5.

Robert C. Camp és Anne Evans is megemliti a kovetkezé tipusokat:

Bels6 benchmarking: a vallalaton beliil torténik az Osszevetés. Erre azon
vallalatok esetében van lehet6ség, ahol ugyanazt a tevékenységet, folyamatot tobb
divizio is végzi, és megteremthetd az 6sszehasonlitasi alap. Jelen példanal joggal
vetddik fel a kérdés, hogy miért rendelkezik egy cég ugyanarra a tevékenységre
két divizioval, és adja magat a megoldas, hogy a jobban teljesitd diviziot meg kell
tartani, és a masikat megszilintetne a vallalatnak. Azonban ez nem minden esetben
lehetséges, gondoljunk itt példaul arra amikor az Apple telefonjait két orszagban

is gyartja, mert kiilonb6z6 piacra késziilnek. Ebben az esetben
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méretgazdasagossag, addzas, jogi €és szabalyozasi szempontok is szerepet
jatszanak a két azonos lizletdg meglétében. (DEMETER K. -
Tevékenységmenedzsment [2022] 2.4.2 fejezet)

e Kiilso (Kompetitiv) benchmarking: ebben az esetben az dsszehasonlitas alapja a
kozvetlen verseinytarsak koziil is a legjobbal torténik (ROBERT C. C.-Uzleti
folyamatok Benchmarking [1998] p. 32.)

e Tertileti (Funkcionalis) benchmarking: lasd az el6z6 felsorolasban

e Altalanos (Generikus, folyamat) benchmarking: ezt a megfogalmazast szintén
tobbféleképpen hatarozzak meg, de az éltalanos jellegébdl adoddan a leginkabb
elmondhatd rola, hogy olyan vallalatokkal torténik az dsszehasonlitas, akik nem
a kozvetlen versenytarsak, esetleg nem is az iparagban tevékenykednek. Minden
cég esetében vannak olyan teriiletek ahol ez a fajta benchmarking hasznalhato,
gondoljunk itt a HR tevékenységre, épiiletiizemeltetésre, étkeztetésre,

konyvelésre, stb..

Mint ahogyan azt a fenti tipusokbdl is lathatjuk a benchmarking fajtainak tobb, kiilonb6z6

osztalyozasa ismeretes. Az 1. tablazat ezek — tobbé-kevésbé kozos — 1ényegét fogja dssze.

Benchmarking

partner

BELSO KkULSO
Benchmarking targya lli(;(I)IZ Z:frt:;,‘; kompatibilis kompetitiv
visszatervezés és
kiterjesztése - - - +
funkcionalis + + + ?
folyamat + + + ?
stratégiai + + + ?

4. abra Benchmarking fajtai
Forras: (Macz6 — Horvath, [2001] p. 645.)
2.4. A benchmarking Kkritikus megitélése

A benchmarkinggal kapcsolatban tobbszor fogalmaztak mar meg kritikat, mert tobben

etikatlannak és kémkedésnek tekintik, mert nem veszik figyelembe azt, hogy egy jol
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felépitett 6sszehasonlitas esetében a felek szerzddést is kothetnek. Ugyanakkor minden
kritika mogott van igazsag, mert nem minden esetben szabalyosan torténik az adatok

beszerzése, amellyel az 6sszehasonlitas torténik.

A benchmarking 1ényege azonban nem célok kijeldlése. Azoknak, akik bizonyos célok
eléréséért felelnek, ismerniiik kell a cél eléréséhez sziikséges folyamatokat. A
benchmarkingnek nem feladata, hogy eredeti stratégiak alkotasaban, és ¢€leslatasban
atvegye a menedzserek szerepét. Habar menedzserek konnyen a masolas csapdajaba
eshetnek, attol még a benchmarking nem lehet kifogéas az innovacié hianyara. Sokszor
azért nem hasznaljak a benchmarkinget, mert a bevalt dolgokon nem akarnak valtoztatni
a cégek. Ha egy vallalat jol teljesit pénziigyileg, akkor nem érdekli a konkurencia (Forras:
HARPER, 1996). Sok szervezet tartdzkodik a benchmarking hasznalatatol, mert nem
értik, mi a benchmarking, és ugy érzik, hogy semmit nem nyerhetnek vele. (Lankford,

2000) (Varga Viktor, 2009)
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3. EGY ELKEPZELT VALLALAT CONTACT CENTERENEK A MUKODES
OPTIMALIZALASA A BENCHMARKING ESZKOZEINEK
FELHASZNALASAVAL

Szakdolgozatomban szeretném bemutatni, hogy hogyan is valdsithatdo meg egy Contact
Center ¢letében a miikddésének az optimalizacidja, ahol a benchmarking eszkozeit
szeretnék segitségiil hivni. Milyen akadalyokat és kihivasokat kell lekiizdeni a projekt

soran, és milyen varhat6 kimenetele lehet.

Azonban elsé korben sziikségesnek érzem, hogy adjak egy altalanos képet a tertiletrol,
mely méra mondhatjuk, hogy egy iparagga néte ki magat, majd mélyebben szeretném

ismertetni, hogy mi is pontosan €s hogyan miikddik a contact center.

3.1. Altalanos ismertet6

Alapvetoen elmondhatd, hogy midta a szolgalato ipar létezik, azota az ligyfélszolgalat is.
Gondoljuk itt egy egyszerti példara, a kereskedelmi tevékenységre. Amikor a vilag még
hirbdl sem ismerte az iigyfélszolgalat fogalmat, mar akkor is érzékelhet6 volt egy
tigyfélkozponti hozzaallds, és az ligyfélszolgdlat leegyszertsitett forméja. A vasarld
bemenet a boltba, megvasarolta a szamara sziikséges termékeket, majd elégedettem
tavozott. Azonban voltak (vannak) olyan esetek, amikor az elégedetten tavozas utan, mar
az elégedettlenség érzése keriti hatalmaba a vasarlot, mert a termék nem elégiti ki az
igényeit, vagy elvarasait. Ebben az esetben visszament a vasarlo és elmondta az eladonak
a problémajat, és esetleg megoldasi javaslatot is tett. Az elad6 meghallgatta és olyan
megoldast talalt, ami a vasarlobol ismét az elégedettséget valtotta ki. Mar az emlitett
példaban is latszik, hogy mindig is volt egyfajta torekvés a vasarlo vagy ligyfél iranyaba,
hogy pozitiv kép alakuljon ki benne, hiszen ezzel elérhetd, hogy ismét felkeresse a

kereskedelmi egységet.

Nem mondanam, hogy mar a kezdetektdl erds volt az a szellemiség, hogy a ,,Vasarlonak

/ Ugyfélnek mindig igaza van” (César Ritz), de bizonyos szintig mindig is jelen volt.

Ez a folyamat a XXI. szdzadban indult Oriiletes fejlédésnek, hiszen egyre inkabb

megvoltozott a vilag, és termék, illetve szolgaltatds kozpontava valt. Persze ehhez
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nagyban hozzajarult a végbement gazdasagi és ipari fejlodés, mely mértéke folyamatosan
no, és a vallalatok kdzotti verseny is élesedik. A cégek mindent megtesznek a vasarlokért,
melyben olyan szolgalatasok nyujtasa felé nyultak, mint az iigyfélszolgalat. Ha egy
vallalat megfeleld ligyfélszolgalattal rendelkezik, mely képes az ligyfelek igényeivel
1épést tartani, az noveli az tigyfélelégedettséget és a cég iranyaba a lojalitast. Egyre
nagyobb hangsulyt fektetnek az iigyfelekkel torténé kommunikaciora és folyamatosan
keresik azokat a csatornakat, ahol az tigyfél és cég kdzotti kommunikacio 1étrejohet. Ezzel
egyltt az ugyfelek is tudatosabbak lettek, ha nem is mindenben, de a jogaik

érvényesitésében biztosan, melynek elsddleges szintje az iigyfélszolgalat.

De tekintsiink el a vallalati kort6l, és vessiink egy pillantast az allamra. Ma, az allamok
is tigyfélszolgalatot iizemeltetnek az allampolgarok részére, ahol az allam ugyanugy
viselkedik, mint barmelyik vallalat. Az iigyfeleknek vele szemben is vannak elvarasaik
¢és panasz, illetve reklamaci6 kezelésre is kényszeriil. Az allamok ebben a tekintet szintén
szolgalatoként tekintenek magukra, és ennek megfeleléen is viselkednek, és egy

szolgaltatoi allam megteremtésén dolgoznak.

Minden szolgaltato, legyen az egy vallalat, vagy maga az allam, a minél magasabb tigyfél

elégedettség elérést tiizte ki a zaszlojara, és ennek megfelelden alakitja ki a mitkodését.

A kezdetekben a technikai lehetdségek hidnyaban ennek egyetlen modja a személyesen
torténd  kapcsolatfelvétel lehetdsége volt, igy alakultak meg a személyes
iigyfélszolgalatok, melyet vélhet6en a postai szolgaltatas elindulasaval, az irasos kovetett.
Késobb, a telefon megjelenésével szinte azonnal beszélhetiink telefonos
tigyfélszolgalatrol (bar a mai értelemben véve, nem teljesen volt az), hiszem a hivasok
kapcsolasa {igyintézOkon keresztiik tortént. Aztdn nagyon sokdig ezen harom
tigyfélszolgalati tipuson kiviil nem is volt mas lehetdsége a cégeknek az tligyfelekkel

torténd interakciora.

A fenti jol megszokott mikodési modellbdl az internet megjelenése ¢és elterjedése
robbantotta ki a cégeket, hiszen egy sor uj kommunikéacios csatornat nyitott mind a
vallalatok, mind az emberek szamara. Gondoljuk itt a mara teljesen alapnak szamit6 email
cim és weboldal elérhetdségre. Persze napjainkban ezek a csatorndk naprol napra

folyamatosan boviilnek, és valoszinli korant sincs még a folyamatnak vége, de a
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vallalatok iigyfélszolgalatai folyamatosan kovetni kényszeriilnek ezeket a valtozasokat.
Egy korabbi felettesemet idézve, ,,az ligyfélszolgalat életében csak egy biztos van, a

valtozas”, és ez tokéletesen szemlélteti a mikodésiiket.

Ezen miikodési kornyezetben tobb szempont is vezérli a cégek tligyfélszolgalatait, mely
egyfelél az tigyfeleknek torténé megfelelés, a lehetd legjobb modon, kiaknazva a
technikai vivmanyok adta lehetéségeket, masfeldl a szabalyozo kornyezet altal tamasztott
elvarasok teljesitése. Teszik mindezt oly modon, hogy kozben folyamatosan
racionalizaljak a mikddésiiket, hogy a minél nagyon profit érdekében a lehetd legkisebb

koltség raforditasaval tudjak az elvarasokat teljesiteni.

Azligyfélszolgalatok elterjedését és elvarassa valasat semmi nem bizonyitja jobban, mint
az, hogy az évek soran egyre tobb szabalyozo kornyezet kertilt résziikre kialakitasra. Ezen
szabalyoz6 kornyezet a fogyasztoi elvarosok szem elbtt tartasaval, olyan elvarasokat
fogalmaz meg feléjiik, melyek be nem tartasa birsag kiszabasat teszi lehetové. Ezzel is
segitve az iigyfeleket, hogy abban az esetben, ha a vallalat nem fektetne elég hangsulyt a
fogyasztdi jogokra, legyen egy minimalis szint, aminek a teljesitése mindenkire nézve

kotelezo.

Magyarorszagon tobb ilyen szabalyozo hivatal is miikddik, hogy parat emlitsiink ilyen a
Fogyasztovédelem, a Magyar Energetikai ¢s K6zmii- Szabalyozasi hivatal, Nemzeti
Meédia és Hirkozlési Hatdsadg, melyek vigyazo szemei folyamatosan monitorozzak a

vallalatok mitkddését, és ha sziikségesnek érzik, beavatkoznak azok mitkddésébe.

Az tugyfél és feliigyeleti szervek elvardsai egyben egy 1) ipardg megalakuldsat is
segitették, mely nem mas, mint az tigyfélszolgalat. Azért nevezhetjiik egy iparagnak, mert
napjainkba cégek szdzai foglalkozik az tligyfélszolgalati tevékenységgel, €s latjak el
kiilonb6z6 cégek iigyfélszolgalatait. Ezen megoldas az egyik legkényelmesebb a
vallalatok szamara, hiszem nem sziikséges sajat ligyfélszolgalatot tizemeltetniiik, illetve
ha egy 11j termék vagy szolgalatas bevezetése miatt plusz er6forrasra van sziikségilink egy
rovidebb iddre, akkor egyszertien csak megbiznak egy ilyen céget a feladatok teljes vagy

részleges ellatasaval.
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Lathatjuk tehat, hogy a vallalatok nem miikodhetnek ligyfélszolgalat nélkiil, és szamos

kiils6 és belsé kényszer hatasara végzik tevékenységiiket.

3.2. Mi is a Contact Center valéjaban

A Contact Centert, ha egy mondattal kellene jellemeznem, azt mondanam, hogy egy
tovabb fejlesztett Call Center. Azonban ezzel még nem segiteném ki az olvasot, és

megismeréshez kicsit bdvebb megkdzelitést szeretnék alkalmazni.

Ahogy az el6z0 fejezetben mar emlitettem az ligyfélszolgalati kommunikacio egy fajtaja
a telefonos ligyfélszolgalat, melyet mai megkdzelitésben call centernek is neveziink. Ezen
iigyfélszolgalat a klasszikus telefonhivasokra 6sszpontosit, melyben képzett ligyintézok
veszik fel és valaszoljak meg a hivok kérdéseit, legyen az kérés, kérdés, panasz vagy
értékesités. A kommunikacié kizardlag csak szoban a telefonhivasokon keresztiil

torténik.

Ezzel szemben a conctact center, mely a call center kovetkez6 szintje, mar sokkal tobb
kommunikacios lehetdséget alkalmaz a kapcsolattartas céljaul. Itt mar megjelenik a
telefonhivasokon feliil az irasbeli kommunikacio is, mely szinte minden 1étez6 csatornat
képes 0Osszefogni (levél, email, chat, viber, whatsup, webes urlapok, stb.), és
megteremteni az ugynevezett univerzalis ligyintézoket. Az {ligyintézOk tuddsa mar
nemcsak a hivasok fogadasara korlatozodik, hanem képesek az dsszes csatornan beérkezd

igyfélmegkeresést kezelni, és idében megvalaszolni.

A fentiekbdl is latszik, hogy a contact center egyesiti a korabb muikddési tertileteket,
melyek az ugynevezett front office és back office volt, ahol az elébbi esetében a telefonos
¢és személyes, mig utobbi esetében az irasos kapcsolattartas zajlott. Joggal vetddik fel a
kérdés, hogy hogyan is képes a korabban személyes iigyfélszolgalat altal ellatott
kapcsolattartast is helyettesiteni. Nos, ezen képességét a video hivasok (video
iigyfélszolgalat) ellatasa teremti meg. Ezen hivasok 3-5 éve kertiltek be a kdztudatba, de

mint ligyfélszolgalati csatorna, azonban a sikert a COVID jarvany hozta meg szamara.

Ma, Magyarorszagrol elmondhato, hogy a népesség nagy része, (foleg az Y elbtti

generaciok) elényben részesiti a személyes kapcsolattartdst, igy ragaszkodnak az
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iigyintézésnek ezen modjahoz. Ebben jelentett nagy kihivast a vallalatoknak a COVID
jarvany, hogy hogyan is lehetne egy nagyon hasonl6 tigyfélkiszolgalast megvalositani,

melyre a legkézenfekvobb megoldast a video hivasok jelentették.

A contact centerek képessége azonban itt még nem all meg, €s azt hiszem még korantsem
vagyunk a folyamat végén, hiszen folyamatosan 0j és 0j lehetéségek jelennck meg a
csatorndk kozott. Erre a napjainkban egyre népszertibb Al a legjobb példa, vagy ahogyan
magyarul hivjak a digitalis asszisztens, mely egy mesterséges intelligencian alapulo
automata, ami képes megérteni a hivot és teljesiteni a kéréseit, és képes emberi
beavatkozas nélkiil a teljeskorti ligyintézést biztositani. Ezen megoldast a legszélesebb
korben a Telekom vezette be hazankban, és a Vanda nevet kapta, majd 6t kovette néhany
¢v utan a KHB bank, ahol a Kate nevet viseli. A megoldas ugyan még gyerekcipében jar,
de a fejlettségi szintjét mi sem mutatja jobban, mint az, hogy képes az iigyintézok
helyettesitésére bizonyos ligyekben, és az ligyfelek egy része észre sem veszi, hogy nem

emberrel beszélt.

5. 4bra Contact center lehetdségei, funkciodi

Forras: ArenimTel
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A contact center fenticken tili masik nagy elénye, hogy a kommunikacios csatornak
mellett, képes integralni az iigyfélkapcsolat-kezeld ugynevezett CRM rendszereket. Ezen
rendszerek segitségével tovabbi eszkdzok allnak rendelkezésre a vallalat részére, példaul
az adatelemzés, automatizalas teriiletén. A tovabbi rendszerek integralasaval és
Osszekapcsolasaval a vallalat képes lehet személyre szabottabban kommunikalni az
ugyféllel, megkozelitéleg meghatarozhatja a megkeresés okat (mielétt az tigyfél

ismertetn¢), és hatékonyabb kommunikaciot tud folytatni az tigyféllel.

Osszegezve a contact center képes sszefogni az dsszes olyan kommunikacios eszkozt
melyre ligyfél igény mutatkozik, és ezeket a lehetd legtobb rendszerrel képes integralni,
létrehozva egy olyan eszkozt a cég szamara, ami a napi mikddésiikben elengedhetetlen
szerepet tolt be és vallalat szamtalan részlegének képes adatot és akar elonyt is

szolgaltatni.

Customer
Service

Retention &
Loyalty

Other
Advertising Business

& Marketing Functions &
Contact Services

Center

* Resource Management * Agile Design & Delvery * Interaction Personalization
*  Financial Management * Technologies & Architecture *  Continuous Improvement
+ Compliance Management *  Customer Data Management & Innovation

6. abra Contact center funkciok, képességek

Forras: Babak Hosseinzadeh - Linkedin
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3.3. Miikodés optimalizalas lehetéségei

Egy contact center életében a folyamatos valtozasok kihivasok elé allitjak a vallalatot,
hogy a miikddését a racionalizélja és az esetleges parhuzamossagokat megsziintesse. A
valtozasok nagy részét maga a cég indukalja, mely a piacnak és az ligyfeleknek vald
megfelelés természetes velejardja. Azonban bizonyos esetekben ezen valtozasokat
kozvetve nem a piaci igényekre adott valasz alakitja, hanem egy tulajdonosi vagy
befektetéi elvards. Azon elvards, hogy a rendelkezésre allo eszkozokkel a lehetd

legkisebb anyagi raforditas mellett, minél magasabb profitot érjenek el.

A racionalizalas a vallalat szinte minden részlegén érezhetd, de a tapasztalatok azt
mutatjak, hogy egy vallalat kdltségvetésében az egyik legnagyobb szeletet az tigyfelekkel
torténd kapcsolattartas, tehat az iigyfélszolgalat teszi ki. Ebbdl kifolyolag indulnak el az
tigyfélszolgalatot érintd benchmarking projektek, ahol tobb szempontot is figyelembe

szoktak venni.
A szempontok a kdvetkezok lehetnek:

e Ugyfélelégedettség,

e Minbség,

e Hasznalt technologia,
e Teljesitmény,

e Kapacitas,

e Folyamatok.

A vallalatok szeretnek ugy elkezdeni egy projektet, hogy az tartalmazzon tigynevezett
Quick win (gyors eredmény) feladatokat, melyekkel azonnali sikereket, eredményeket
tudnak felmutatni a vezet6ség felé, tovabba hosszitavi megoldasokat a kivant eredmény

elérése céljabol.

Abban az esetben, ha a benchmarkingot valasztja a vallalat, mint eszkozt, sajat maga
hatarozza meg a sziikséges 1épéseket és feladatokat. Ahogyan kordbban bemutatasra
keriilt, a folyamat lépései tekintetében tobb megkdzelités is hasznalatban van, tobb-

kevesebb lépéssel, azonban ezeket minden projekt a sajat igényei szerint alakithatja.

20



Vannak azonban olyan Iépések, melyek elhagyasa a projekt eredménytelenségéhez vezet,

és nem ¢€ri el a kivant hatast, illetve az eredmény csak ideiglenes.

Jelen fejezetben szeretném bemutatni egy olyan vallalat {igyfélszolgalata altal inditott
benchmarking projektet, ahol a vallalat ligyfélszolgalata ugyanazon feladatkorre, de
részben azonos tgyfélkorre két diviziot iizemeltet. A projekt az {iizletagak
teljesitményének javitasahoz az 6sszehasonlitast valasztotta, mert a folyamatok néhany
kisebb eltérést6l eltekintve ugyanolyan szabalyozéi kornyezetben, €s ugyanugy

mukodnek.

A két tlizletdag meglétének torténelmi okai vannak, és a kordbbi cég felvasarlasok,
Osszeolvadasok eredményeként, a teljesen 0sszevonas egy hosszl és iddigényes folyamat,
melynek a legnagyobb befolyasold tényezdje az IT infrastruktura Osszeillesztése,
fejlesztése. Tehat ezen folyamat végéig sziikségesnek érezte a vallalat, hogy a két
iizletagat Osszehasonlitva minden folyamatbol a leghatékonyabb részlet keriiljon
megtartasra, ezaltal 0j és gyorsabb folyamatokat alkotva valtoztassak meg mindkeét oldal

mukodését.

Az elvarasok megfogalmazasa nagyon konnyti feladatnak bizonyult, mert vilagosan
lattak, hogy melyek azok a teriiletek, ahol az egyik fél jobban teljesit, és ezekre a
folyamatokra helyezték az els6 hangsulyt. Megfogalmaztak tovabba, hogy azonositani

szeretnének minden folyamatot, és mindegyikre id6t is szeretnének forditani.

Nem minden esetben kdvették a benchmarking irdnyvonalakat, de mint lattuk erre boven

van lehetdség a gyakorlatban.

3.3.1. Tervezes

A tervezési fazis szinte az ¢élet minden teriiletén fontos, a benchmarking tekintetében
pedig kiilondsen. A vallalatnal elkésziilt az ,,Ugyfélkapcsolati hossza tava miikddési
modell kialakitdsa és rovid tavu hatékonysagnovelés projekt”, mely részletesen
tartalmazta a teljes projekt elképzelését, elvarasait, sziikséges erdforrasait, €s varhato

idejét.
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A projekt tervének az Osszeallitasanal szem el6tt tartottak, hogy nagyvallalatrol van szo,
ahol minden er6forrast igénylo projektet, részletesen meg kell tervezni, és be kell mutatni
a projekt birald bizottsag részére. Ez a bizottsag donti el, hogy a kapott informaciok
alapjan a cég elindit-e egy adott projektet, illetve amennyiben nem elég kidolgozottak az
adatok, de lehet a vallalat szamar hozzaadott értéke, tovabbi informaciot kérnek a dontés

elott.

A tervezés a probléma felvetéssel kezd6dott, melyben ismertették, hogy melyek az okok,
amik sziikségessé teszik, hogy foglalkozzanak a problémaval, tovabbi mik is voltak a

kivalto okai. Tovabba mik azok a megoldando feladatok, amiket sziikségesnek latnak.
A kovetkezOk keriiltek azonositasra, melyek sziikségessé teszik a hatékonysag novelését:

o Az ligyfélszolgalati tevékenység ¢és feladat ellatasa két cégen beliil, kiillonb6zo
teriileteken, széttoredezve torténik.

o Sziikséges az ligyfélszolgalati feladatokat egy szervezeti egységbe terelni, és
ezaltal egy egységes célrendszert kialakitani.

o Fel kell mérni a folyamatokat, és megfeleld helyzetelemzést sziikséges késziteni.

o Kikell alakitani egy uj miikdodési modellt, s a kialakitashoz sziikséges akciotervet
el kell késziteni.

o Az elokészités utan, ki kell alakitani a pilot folyamatokat, hogy visszaméréssel
megallapithato legyen azok sikeressége.

o Ki kell valasztani a sziikséges tanadcsadokat vagy cégeket, akik a projektben aktiv

részt tudnak vallalni.

Bar a célokkal mindenki tisztaban volt, sziikséges volt azok egyértelmii és vilagos

meghatarozasa.
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Ugyfélelégedettség, és iigyfélélmény javitisa

/. o Az egységes mikddésbdl adodoan az tligyfelek, egységes,
.II kiemelkedd szinvonalu és terjedelmt {igyfélkiszolgalasban
részesiilnek, mely megfelel a vallalat elvarasainak is.
Miikiodési hatékonysag javitasa
-j e A hangsulyt az automatizaciora kell helyezni, mely gyorsabb
I folyamat-lefutasokat eredményez, illetve a kialakitott egységes
miikddés leegyszerisiti a folyamatokat.
Koltségesokkentés
\ e A hatékonysagndveléssel, tovabba az un. quick win-ek
III megvaldsitasaval id6 takarithatdo meg, és kapacitas szabadithatd

fel. A felszabaditott kapacitdsok atcsoportosithatova valnak
tovabbi  feladatok  ellatdsara, igy hozzajarulva egy

koltséghatékony szervezeti miikodéshez.

A tervezés soran figyelmet kell forditani arra is, hogy vildgosan meghatarozasra kertiljon
a projekt terjedelme. Mik lesznek azok a szempontok, amik a részét képezik, és melyek

azok, amivel nem kivannak foglalkozni.
Jelen esetben a csoportositas a kdvetkezoképpen keriilt meghatarozasa:

e A projekt részét képezo feladatok
o Rovidtava hatékonysagnovelés
= Tervezés soran meghatarozott rovid tavi quick win fejlesztések
megvalositasa, és visszamérhetdségiik biztositasa
o Hosszutavi mitkodési modell kialakitasa
= Vallalati igények pontositisa, a folyamatok felmérés és azok

elemzése
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= Lakossagi és nem lakossagi szolgaltatasok is a projekt részét
képezik
= Magas és alacsony iizleti prioritast folyamatok
» Informatikai  rendszerrel = kapcsolatos  iizleti  igények
megfogalmazasanak a timogatasa
* Informatikai rendszerek 6sszehasonlitd elemzése
» Szervezeti miikodés feliilvizsgalata, a kialakitott miikodési modell
figyelembevételével
= Egységes folyamatok bevezetésének tamogatasa, hozzdjuk
kapcsolodo oktatasok elokészitése és szervezése
e Nem képezi a jelen projekt részét
o Vallalatcsoport E2E folyamatainak felmérése, értékelése
o Telephelyek és lokaciok optimalizalasa
o A nem kritikus folyamatok (melyek az eréforrasok kevesebb mint 20%-at
veszik igénybe) elemzése és értékelése

o Egységes IT rendszer és infrastruktura bevezetése

A tervezés fontos szempontjai koz¢ tartozik a projekt szervezetének €s szerepekoreinek
a tisztazasa, mely a késobbi kezelhetdséget €s ellendrzést is segiti. Illetve elkeriilhetové

teszi a félreértéseket, a feleldsségi korok kozott.

A projekt szervezet felallitdsa soran, meg kell jelennie a végrehajtoi szintt6l a dontési

szintig mindenkinek, hogy teljesen biztositott legyen a hatékony miikodés.
A kovetkez6 szintek keriiltek 1étrehozasra a projekt esetében:

e Projekt iranyit6 bizottsag

e Projekt szponzor

e Projektmenedzser

e Szakmai iranyito

e  Mindségbiztositas

e Munkacsoportok (jelen esetben 4 munkacsoport felallitasa mellett dontottek)
e Tamogatdi funkciok

o IT
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o HR
o Beszerzés

o Valtozas kezelés, kommunikacio

Tovabba meghatarozasra keriilnek a projektszerepek is, és a hozzajuk kapcsolodo

feladatok:

e Tanacsadoi feladatok

e Munkacsoport feladatok
o Munkacsoport vezetd
o Szakértok

o Folyamatfejlesztok

A részletes tervezésnek nagyon koriiltekintének kell lennie, és jelen esetben tovabbi
elemek keriiltek meghatarozasra. Ezen elemek kiterjedtek a rendszeres jelentési €s
megbesz¢lési rendre is, melyen lefektették a kovetlényeket. Tovabba a tervezés
tartalmazott egy olyan elemet is, mely a mikodési normékra hivta fel a figyelmet, f6

fokuszban a kollégak idejének és beosztasanak a tiszteletben tartasa volt.

3.3.2. Elemzés

A projekt masodik fazisa az adatok Gsszegytjtésérol és azok értelmezésérdl kell hogy
szoljon. Fontos kiemelni, hogy a szervezetnek tartania kell az els6 fazis alatt lefektetett
kritériumokhoz magat, hogy elkeriilj¢k az eréforrdsok szétmorzsolodasat, mely

eredménytelenséghez vezethet.

A contact center esetében az elsddleges szempont a diviziok kozotti folyamatok
azonositasa €s Osszehasonlitdsa volt, megtaldlva azokat a kozds pontokat, melyek

atvételével hatékonyabb miikodés érheto el.

A felallitott szabalyok alapjan csak azokkal a folyamatokkal kivantak foglalkozni,

melyek az er6forrasok nagy részét lekotik, és nagyban befolyasoljak a mitkddést.
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Az adatok 6sszegytijtése soran, minden munkacsoport kapott egy teriiletet és a hozzajuk
kapcsolodd folyamatokat kellett megvizsgalniuk. A vizsgalat soran 74 folyamatot

azonositottak, melyek elemzése sziikséges.

Munkacsoportonként a kovetkezOképpen alakultak az elemzési feladatok:

e . Munkacsoport — Elszamolas ¢és szamlazas
o 25 darab folyamat
* 14 folyamat teljes Gijragondolasa
= 11 folyamat médositasa
e II. Munkacsoport — Folyoszamla és koveteléskezelés
o 15 darab folyamat
» 10 folyamat teljes Gijragondolasa
= 5 folyamat modositasa
e III. Munkacsoport — Ugyfélkapcsolatok
o 17 darab folyamat
= 13 folyamat teljes tijragondolasa
= 4 folyamat modositasa
e [V. Munkacsoport — Tamogat6i folyamatok
o 17 darab folyamat
» 9 folyamat teljes ujragondolasa

= 8 folyamat modositasa

Az dsszehasonlitas soran kialakitottak egy modszert, melynek segitségével osztalyoztak

a folyamatokat, és az osztalyozas eredménye alapjan dolgoztak fel dket.

Két részre osztottak a vizsgalt folyamatokat. Az els6 csoportba a 10-15 1épésbdl allo, mig
a masodik csoportba a 15-40 1épésbdl allo folyamatok keriiltek, mely sordn minden

folyamatnak, minden 1épése rogzitésre keriilt.

Az elemzés soran nem csak a legjobb megoldast keresték, hanem annak a lehetdségét is,
hogy egy adott folyamat Iépéseinek a szdma hogyan csokkenthetd a rendelkezésre allo

keretek kozott. [lletve végrehajthato-e tovabbi 1épés csokkentés IT fejlesztés segitségével.
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Az elemzésnek része volt a diviziok Osszehasonlitasan feliil egy munkatarsi kérdoiv
elkészitése is. A kérdéivben az adott teriileten dolgozo kollégak véleményére és Otleteire
voltak kivancsiak, €s az dsszesités utan kiértékelték az eredményeket. Tovabba minden
értekes vélemény beillesztésre keriilt vagy az értékelés folyamataba, vagy az 1j

kialakitand6 folyamatba.

Mind a kérddivek, mind az elemzések megprobaltak beazonositani az adott folyamat
hianyossagait, és azok ,,gyokér” okait, hogy minél részletesebb képet kapjanak, és

céliranyosan tudjanak elindulni az atalakitas, ujra alkotas utjan.

Volt azonban a folyamatnak még egy tovabbi hozadéka, mellyel szintén szamolni kellett.
Ez az elszenvedett veszteség volt. Néhany folyamat esetében a siker elérse megkivanta,
hogy olyan iranyba modositsak, melynek hatdsara nagyobb iizleti kockazat vallalasa
mellet, lazitani kellett a szabalyokon. Ezek voltak azok a folyamatok, melyek
visszamérésére nagyobb hangsulyt kivantak fektetni, és a tobbi folyamattal ellentétben,

nem csak a sikeresség, hanem az esetlegesen okozott kar is szerepelt a listaban.

3.3.3.  Integracio

A sikeres adatgytijtés és elemzést egy olyan szakasz koveti, mely talan a legfontosabb
1épése a folyamatnak. Ez a [épés az megvaldsitds, vagy mas néven az integracio. Az el6z6
fazisok altal tett megallapitasokat jelen fazisban kell a vallalatnak megvalositania. A
megvalositasnak tartalmaznia kell a teljesen 0j folyamatokat, és el kell késziteni a

hozzajuk kapcsolodo informatikai fejlesztéseket tartalmazé specifikaciokat is.

Vallalatunk contact centere egy igen logikus megoldasi lehetdséget valasztott. Minden

munkacsoport 4 sprintet valasztott a végrehajtasra, melyek a kovetkezok voltak:

e 4 hetes sprint
e 6 hetes sprint
e 8§ hetes sprint

e 12 hetes sprint

Esetiikben a hetekben torténd felosztas azt jelentette, hogy a folyamatok az 6sszetettségiik

alapjan keriiltek be a szakaszokba. Ertelemszertien a 4 hetes sprintbe keriiltek a
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legkonnyebb és legrovidebb folyamatok, mig a 12 hetesbe a legdsszetettebbek. A
felosztasnal figyelembe vették azt is, hogy a 4 hét elég a folyamat ujra alkotasara vagy

modositasara, és az IT fejlesztési specifikacio elkészitésére is.

A megvalo6sitas alatt folyamatosan monitoroztak a projektben nem résztvevo kollégak
véleményét és hozzaallasat az elképzelt folyamatokkal kapcsolatban. Ennek egyik
eszkoze ismételten a kérddiv volt, melyet az adott teriileten dolgozo kollégak toltottek ki
¢s mondhattak el véleményiiket, illetve modositasi javaslataikat, amikor egy-egy

folyamat elkésziilt.

A kérdéiv eredményeit a megvalositds alatt folyamatosan értékelték, és a kapott
eredmény alapjan végrehajtottak az esetleges modositasokat. (Itt jegyezném meg, hogy
bar annyira nem jellemzd, hogy ebben a szakaszban ismét adatgyiijtéshez nyul egy

projekt szervezete, de egy hasznos eszkdzt és lehetdséget tud adni a végrehajtok részére.)

A megval6sitas fazisat 30 hétre tervezték a projekt elején, azonban a feladatok
Osszetettsége €s a projekten dolgoz6 munkavallalok nagy szdma, majd a beépitett kérd6iv
¢és a hozza tartozo6 feladatok jelent6sen megnovelték az idejét. Az id6 a korabban tervezett
30 hétrdl, tobb évre nyult ki, mely soran folyamatosan sikertilt teljesiteni a folyamatok
atalakitasat, és a hozzajuk kapcsolodd informatikai fejlesztéseket. Utdbbi szintén
problémat okozott, hiszen minden munkacsoport altal elképzelt modositasokhoz sziikség
volt bizonyos mértékii fejlesztésre vagy rendszer médositasra. Azonban, amivel nem
szamoltak a projekt elején, hogy mind a két divizié ugyanazt a tipusu rendszert hasznalja,
ebbdl kifolyolag osztozniuk kell a fejlesztéi kapacitdsokon. Ugyancsak a fejlesztdi
eréforrasokat emésztette, az elkésziilt specifikaciok véleményezése €s a hozzajuk

kapcsolodo fejlesztési anyagok elkészitése.

Tovabbi akadalyok is hatraltattak a megvaldsitas folyamatat, melyek koziil szeretnék

néhanyat kiemelni.

o  Workshopok elhiizodasa
o Kijelolt feladatokra késon érkez6 valaszok
o Kiadott feladatok nem megfeleld értelmezése

e Szervezeti valtozas miatt kialakult 4 szervezetek még nem miikodnek 100%-on
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e Dontések gyors meghozatalanak a hianya
o Egyszemélyes kompetencidk
e Projekt tervének a nem megfelel értelmezése, és folyamatos bovitési igények

e Mar futé informatikai fejlesztések akadalyozzak a projekt fejlesztéseit

Mint az lathatjuk, ennek a fazisnak a végrehajtasa a legnehezebb és egyben a
legkritikusabb 1épése a projektnek, és szamos elére nem tervezett akadalyt kell
lekiizdenie. De a megfeleld irdnyitd bizottsaggal képes lehet elérni a kitlizott célt,

bizonyos mddositasokkal (projekt idobeli hatalya).

3.3.4.  Akcio- Lezaras

A benchmarkig kutatasra €piilé projektek utolso fazisa a lezaras. A szakirodalom ennek
a fazisnak is nagy jelentdséget tulajdonit, hiszen ebben a fazisban kell megvaldsulni az
ellenérzésnek, vagy mas néven a visszamérésnek. Azonban arra minden szerzddo felhivja
a figyelmet (és a személyes tapasztalatom is ezt mutatja), hogy a vallalatok hajlamosak a
visszamérést lazan kezelni, és részben vagy egészben elhagyni. Ahhoz, hogy a projektet
sikeresnek tekinthessiik, €s a hosszutavlil célok megtartdsa is biztositott legyen, ez

elengedhetetlen.

A contact center esetében sem beszélhetiink tankonyvi példarol, ugyanis a folyamatok
csak bizonyos részére tortént meg a visszaméreés, és szinte a teljes utan kovetes elmaradt.
Ugyan néhany kritikusnak mindsitett folyamat esetében elvégezték az eredmények
elemzését, és néhany modositast is végrehajtottak, de a projekt egészében kezelt

folyamatokra mar nem.

Hianyossagként elmondhatd az is, hogy a tervezéskor nem tervezték meg, €s a késébbi
fazisok alakalmaval sem keriilt megvalodsitasra a visszamérés folyamata, mint ahogyan az

sem, hogy miként keriiljon kezelésre a folyamatok tovabbi finomitasa.

Osszefoglalasként a contact center a benchmarking eszkézeit felhaszndlva felépitett egy
projektet a diviziok k6zotti folyamatok harmonizaciojara, melyet végre is hajtott, azonban

nem teljesen az elvart sikerrel zarta.
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A projekt a korabban tervezett 10 honapnal joval tobb id6t és er6forrast vett igénybe.
Kozel 200 kolléga dolgozott a projekten tobb mint 2 évig, de mint ahogyan azt korabban
ismertettem, a visszamérés része még igy sem keriilt kidolgozasra. Bar a kijeldlt folyamat
egységesitésével elkésziiltek, hatasara sikeriilt munkavallalokat felszabaditani, és 1j

feladatokra atcsoportositani, teljesen sikeresnek nem tekinthet;jiik.

Azt a részt nem sikeriilt a vallalatnak felismerni, hogy mint a valtozas az iigyfélszolgalat

¢letében egy allando tényezd, tigy a jol végzett benchmarking is egy folytonos korforgas.
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4. BENCHMARKING KUTATAS

Az elkészitett kutatasom soran 20 kérdés tettem fel a kit6ltok szamara, melyben 6 kérdés
foglalkozott a demografiai adatokkal, és 14 vonatkozott a benchmarking témakorre. A
benchmarking témakorre vonatkozo kérdések kozott voltak altalanos, a témaval
kapcsolatban feltett kérdések, majd azokat kovetden kicsit célirdanyosabban, azok

alkalmazasahoz kapcsolodoak kovetkeztek.

A kérdések soran megprobaltam keriilni az iranyitott kérdéseket, hogy minél szélesebb
korben értelmezett valaszokat kapjak, mikdzben felmérem a témaval kapcsolatos
jértassagat ¢és véleményét a valaszadonak. Ahhoz, hogy azon valaszadoktol ne kapjak
félrevezetd valaszokat, akik esetlegesen nem ismerik a benchmarking fogalmat,
nyujtottam némi segitséget is. Az els6 kérdés utan, mely arra vonatkozott, hogy ismeri-e
a benchmarkingot, egy definiciot helyeztem el, hogy mit is jelent a benchmarking, majd

azt kovetden tettem fel a tovabbi kérdéseimet.

A beérkezett valaszok tekintetében a valaszok 56,9%-a szarmazott férfiaktol, és 43,1%
nokt6l. Ez az arany kicsit varatlan volt szamomra, mert tobbnyire né valaszadokra
szamitottam, hiszen a férfiak tobbsége nem szereti a hasonld dolgokban torténd

részvételt.

Az ¢életkor esetében a valaszadok fel 36-45 év kozotti volt, €s kis aranyban voltak a 25 év
alattiak és az 55 év felettiek. A kérddivbol eleve kizarasra keriiltek a nyugdijasok, mert a

kérdobivben a vallalatuk viselkedésére is kivancsi voltam a kit6ltok kozott.

A kitoltok lakohelyei tekintetében a févarosiak voltak tobbségben 48,1%, varosiak
38,5%, majd ezt kovette 13,5%-kal a falu.

A kovetkez6 két kérdés mar célirdanyosan a munkahelyiikkel volt kapcsolatos, melyben
elészor arra voltam kivancsi, hogy milyen teriileten dolgozik, majd ezt kovette a
munkahely altal foglalkoztatott alkalmazottak szama. Az elébbi teriileteken mar kicsit
arnyaltabb volt a kép, ¢és a felkinalt lehetdség koziil, majdnem minden iparagbol érkezett

kitoltés.

31



Milyen teriileten dolgozik?
52 valasz

@ Media

@ Egészségligy
£ Oktatas

@ Szocialis munka
@ Ugyintézés

@ Mezbgazdasag
@ Ipar

@ Kézlekedés

@ Kereskedelem
@ Sczolgantatas

@ Informatika

© Rendvédelem
@ Nem dolgozom
@ Egyéb

7. abra Kérddiv — Milyen teriileten dolgoznak
Forras: Sajat kérddiv

Ami a foglalkoztatottak szamaban érdekes, hogy majdnem mindharom valaszlehetdség

koziil ugyanannyi szavazat volt.

e 1-300 6 —35,8%
e 301-1000 £6 — 24,5%
e 1001 f6 felett — 39,6%

Itt szeretném megjegyezni, hogy fontosnak tartottam, hogy a valaszok nagyobb része,
minél tobb munkavallalot foglalkoztatd cégtdl érkezzen, mert ezek a vallalatok hamarabb
nyulnak a benchmarkinghoz, mint egy kisebb vallalat. Igy pontosabb kép alakulhat ki a

munkavallalokban a témaval kapcsolatban.

A demografiai adatokat kovetéen mar a benchmarking témaban kérdeztem a

valaszadokat.

Az els6 kérdés magara a fogalomra kérdezett ra, hogy ismeri-e, melyben a valaszadok

58,5%-anak nem volt ismeretlen a fogalom.
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Ismeri a benchmarking fogalmat?
53 vélasz

@ Igen, ismerem
@ Nem ismerem

8. abra Kérd6iv — Ismeri a benchmarking fogalmat
Forras: Sajat kérd6iv

A kovetkez6 kérdések mar a hozza kapcsoldodé kommunikacioval volt kapcsolatos, mely
esetben a valaszadok majdnem fele szerint a vallalata megfelelden kommunikalja az

folyamattal kapcsolatos eredményeit.

Az 6n cége megfeleléen kommunikalja a benchmarking folyamatait és eredményeit?
53 vélasz

@ Igen, mert az 8sszehasonlitasok
eredményét beépitik a folyamatokba

@ Nem

9. abra Kérd6iv — Kommunikacio
Forras: Sajat kérdoiv

Majd a mindennapi munkdra gyakorolt hatdsara voltam kivancsi, mert bar a valasz lehet
szubjektiv, de tapasztalatokon alapul, és alatamaszthatja vagy cafolhatja a contact center

esetében elvégzett benchmarking projektet.
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Emlékeztetés képen, ott a projekt befejez6dott, és 74 folyamat kertilt modositasra, ezaltal
nem kis hatast gyakorolt a mindennapi munkajara az embereknek. A valaszadok pont azt
igazoltak, hogy igenis van hatasa egy jol elvégzett projektnek, mert a valaszadok 67,9%-

a valasztotta az ,,Igen” -t.

Mit gondol van-e hatdsa a benchamrking tevékenységnek a mindennapi munkékra?

53 valasz
@ Igen, van
@ Nem, nincs

10. abra - Kérd6iv -Mindennapi munkéra valo hatasa
Forras: Sajat kérd6iv

Az elobbi aranyhoz hasonldoan valaszoltak pozitivan azzal kapcsolatban, hogy képes
lehet-e a vallalat jobb munkakoriilményeket és eldre 1épési lehetdséget biztositani egy

elvégzett benchmarking kutatas segitségével. A valaszok 69,8%-a vélasztotta az igen.

On szerint a benchmarking eredményei alapjan a vallalat képes lehet jobb munkakdrnyezetet vagy

elérelépési lehetéségeket biztositani Onnek?
53 valasz

® lgen
@ Nem

11. abra Kérd6iv- Jobb koriilmények

Forras: Sajat kérd6iv
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Ezt kovette, hogy a vallalt kell6 figyelmet fordit-e a tevékenység fontossagara, azonban
ezzel mar nem értett minden valaszado teljes mértékben egyet, mert ezt a lehetdséget a

csupan a 9,4%-a valasztotta, és a részben megfelelét 56,6%-a.

Ezek alapjan az latszik, hogy a megkérdezettek vallalatai ugyan foglalkoznak
benchmarkinggal, de korantsem teszik azt oly modon, hogy az a munkavallalok teljes

elégedettségére szolgaljon.

Kell6 figyelmet fordit-e az 6n cége a benchamrking tevékenység fontossagara?
53 valasz

@ Nem megfelelé
@ Részben megfeleld
Teljesen mértékben megfelelé

12. abra - Tevékenység elégedettsége

Forras: Sajat kérd6iv

Némiképp a fenti arany tiikkr6z6dik a kdvetkezo kérdésre adott valaszokban is, ahol arra
iranyult a kérdés, hogy mennyire van beleszolasi, illetve visszajelzési lehetdségiik a

tevékenységbe. Itt a valaszadok 64,2%-anak nincs lehetdsége, és csak 35,8%-nak van.

Ezen eredmény jobb, mint a contact center esetében, ahol 1900 munkavallal6 koziil 200
vett részt a projektben, és alakithatta annak a végkimenetelét. Ott a teljes allomany
10,5%-a volt a projekt aktiv résztvevdje. Bar meg kell emliteni, hogy az elkésziilt
folyamatok esetében a véglegesités elott volt lehetésége az érintett kollégaknak

elmondani a véleményiiket, és az esetleges modositasi javaslatukat.

A kovetkez6 kérdés az el6z6 kérdéshez gyijtott tovabbi informaciot, mert arra voltam
kivancsi, hogy motivalja-e, ha hozzajarulhat a vallalati benchmarking eredményeihez,

egy felmérésben vald részvétellel.
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A valaszok lehettek az Igen, Nem ¢és a Részben, melyek alapjan azt mondhatjuk, hogy a
valaszadok tobb mint kétharmadat motivalja, melybdl egyharmad az el6z6 korben nem

vehet részt a benchmarkingban valaszadoi koziil tortént.

Motivalja-e Ont a véllalati benchmarking eredményeihez valé hozzéjéruléas? (Felmérésekben térténé

részvétel)
53 vélasz

® lgen
@ Részben
Nem

13. abra Kérd6iv — Motivacio
Forras: Sajat kérd6iv

A benchmarking egy szertedgazo teriilet, nagyon sokan és sokféleképpen hasznaljak.
Vannak, akik jol és vannak, akik rosszul, de ettdl fiiggetleniil a kovetkez6 kérdésben a
véalaszadok csukan 17%-a nem tartja hasznosnak a vallalat életében. 60,4%-uk
vélelmezhetéen korabbi negativ tapasztalatok miatt, csak abban az esetben tartja

fontosnak, ha az eredményei beépitésre keriilnek a vallalat miikodésébe.

A tobbség csak részben tartja fontosnak, melybdl azt a kovetkeztetést lehet levonni, hogy
munkatapasztalati sordan mar talalkozott benchmarkinggal, azonban annak
eredménytermékét mar nem tapasztalta meg. Mely esetben vagy nem kommunikalta a
vallalat az eredményeket, vagy nem jelentek meg a miikddésben azok valtozasok,

melyeket a felmérés indukalt volna.
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Hasznosnak tartja-e egy vagy tobb cégen beliili benchmarking projekt megvaldsitédsat?
53 vélasz

® lgen
@ Igen, amennyiben az eredményeit
felhasznaljak a jovébeli feladatokhoz

Nem

14. dbra Kérd6iv - Vallalati benchmarking
Forras: Sajat kérd6iv

A kovetkezd kérdéssel kicsit szerettem volna megérteni, hogy miért is adhattak azt a
valaszt amit adtak, ezért arra voltam kivancsi, hogy a munkatapasztalatuk soran volt-e

mar olyan benchmarking projekt, ami sikertelentil zarul.

A kapott valaszok nagyban az el6z6 kérdésre adott valaszokra adnak magyarazatot, mert
70%-a a valaszadoknak azt vélaszolta, hogy volt sikertelen projekt, illetve a projekt
eredményei nem keriiltek beépitésre a mindennapi miikodésbe. Utdbbi szamomra szintén
a sikertelen kategoriaba tartozik, mert megesinaltunk valamit, amit késobb semmire nem
hasznalunk. Tehat a raforditott pénz és energia, felesleges kiadas volt a vallalat szamara,

ezért is kezelik a valaszadok fenntartassal az ilyen jellegli projekteket.

Jelen kérdésre adott valaszok is azt erdsitik, mint a bemutatott contact centerben végzett
projekt, hogy a cégek nagyon sok esetben nem forditanak kell figyelmet a teljes
folyamatra, és a valtozasok nem kdvetkeznek be, vagy nem torténik meg a visszamérés.
A visszamérés elmaradasaval nem tudja a vallalat, hogy a valtozasok megfeleléek voltak-

e, és elérték-e a kivant célt.

Tovabbi problémaként vélelmezhetd, hogy a projekt végén elmarad a munkatarsakhoz
intézett kommunikacio, melyben atfogd képet adnanak a projektrél, és annak

eredményeir6l.
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Volt-e a jelenlegi vagy koréabbi munkahelyein olyan benchamrking projekt, ami sikertellink zarult?
53 vélasz

® lgen
@® Nem

Talén - A projekt elkésztilt, de az
eredményei nem kerlltek felhasznalasra

15. 4bra Kérdéiv - Sikeresség

Forras: Sajat kérd6iv

A kovetkezdben altalanossagban volt arra kivancsi, hogy segitették-e mar mas vallalatok
munkajat felmérésiik kitdltésével. A valaszado 56,6%-a adta csupan azt a valaszt, hogy
igen. Itt megjegyzem, némiképp ellentmondd annak, hogy az én kérddivemet is
kitoltotték, holott nem tudtak, hogy milyen céllal torténik a kitoltés, csak annak a témajat
adtam meg a kérddiv elején. Tehat a kapott valaszok nem teljesen fedik a valdsagot, de
feltételezhetjiik, hogy a valaszadok nem mindig vannak tisztaban a felmérés céljaval, igy
pontos valaszt sem tudnak adni a kérdésemre. Ugyanakkor egy kovetkezé kérdés
alkalmaval a tobbség (81,1%) azt a valaszt adta, hogy a sajat cégénél fontosnak tartja a

benchmarking tevékenységet.

A fenti kérdés folytatasaként az anonimitasra voltam kivancsi, hogy amennyiben mar
részt vettek felmérésben a kitoltok, annak a kitoltése anonim volt-e vagy sem. A
valaszadok 62,3%-a anonim kérdoivet toltott ki, 15,1% nem anonim kérddivet toltott ki,
és a 22,6%-a nem toltott még ki ilyen kérddivet. Ha most egy picit visszatekintiink a
korabbi 43,3%-ra, akik azt a valaszt adtak, hogy nem segitett¢k még felmérés kitdltésével
mas vallalatokat, akkor két irany lehetséges. A korabban nem segitette valaszt adok egy
része, csak a sajat vallalata altal szerevezett kérd6ivek kitdltésében vett rész, vagy ez a

csoport valamelyik kérdésre nem adott Gszinte valaszt.
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A kovetkezd kérdés alkalmaval az anonimitds kérdést szerettem volna jobban kifejteni,

hogy pontosan mit gondolnak, fontos-e egy vallalati felmérés esetében az anonimitas.

A valaszadok csupan 13,2%-a valaszolta azt, hogy nem fontos, mig a 35,8%-a valaszolta
azt, hogy az a tématol fiigg, és a valaszadok tobb mint fele (50,9%) szerint minden esetben
anonim kell, hogy legyen a kérddiv. A kérdésre kapott valaszok jol jelzik azt az altalanos
helyzetet, hogy amennyiben a vallalat a sajat munkavallalo korében végez felmérést, a
lehetséges retorzioktdl tartva, nem merik elmondani a véleményiiket névvel ellatva.
Tovabba nem szivesen toltenek ki olyan kutatasokat, ahol személyes adatok megadasara
is sziikkség van, melyhez hozzajarul, hogy nem mindig tisztdzott a megadott adatok

késobbi felhasznalasanak a modja.

On szerint fontos-e, hogy egy véllalati benchmarking anonim legyen?
53 valasz

@® Igen
® Nem
Tématol fligg

16. abra Kérddiv- Anonimitas fontossaga

Forras: Sajat kérdoiv

Utols6d kérdésként egy allitast fogalmaztam meg a benchmarkig tevékenység egyik
lehetséges felhasznalasarol, a munkavallaloi elégedettség felmérésrol. Ez a felhasznalasi
lehetéség a vallalatoknak legalabb annyira fontos, mint az tigyfelek elégedettsége, hiszen
stabil munkavallaloi koryezet nélkiil, a cég mitkddése is instabil lehet. Azonban egy jol
Osszeallitott felmérés osztalyok, vagy sajat cégcsoporton belill cégek kozott, nagy
segitséget tud nyujtani a vallalatnak egy realis helyzetkép kialakitdsdhoz, és az esetleges
eltérések azonositdsdhoz. Eredményeképpen pedig olyan valtoztatadsokat tudnak

végrehajtani, ami mindkét fél megelégedettségére szolgalhat.
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Egyetért-e a kovetkez6 dllitassal A benchmarking egy olyan Ujszer(i eszkoz, amivel a munkavallalok
elégedettségét is felmérhetjiik, akdr tobb témaval kapcsolatban

53 valasz

@ Igen, egyetértek
@ Részben
Nem

17. &bra - Kérdéiv — Allitas
Forras: Sajat kérd6iv

Meglepetésemre a valaszadok 11,3%-a nem értett egyet az allitdisommal, és 43,4%-a csak

részben, és 45,3%-a teljesen egyetértett vele.

Osszességében elmondhatom, hogy a kérdéivet kitdltok kozott, demografiai szempontbol
megfeleld aranyban voltak a résztvevok. Az elvart korosztaly nagy szamban képviseltette
magat, €s a valaszaik nagyrészében a tudatossag tiikrozodik. Mertek valaszolni és

véleményt alkotni.

A benchmarking témaval a valaszadok kétharmada mar talalkozott a munkéja soran, €s
err6l véleménnyel is rendelkezik. T6bbségiik egy hasznos eszkdznek tatja, és szivesen is
vesz részt ilyen jellegli felmérésekben, mellyel hozzajarulhat a vallalat jobba tételéhez,
fejlodéséhez. Kiemelendo, hogy a valaszadoknal is jelenen van az ,,6n0s” érdek, hiszen a
jobb munkakériilmény és elorelépés lehetdsége érdekében (reményében) képesek részt

venni a felmérésekben.

Ugyanakkor elmondhat6, hogy a valaszok alapjan a vallalatoknak is van még fejlodési
lehetoségiik. Erdsiteni sziikséges a felmérésekkel kapcsolatos kommunikaciot, a
munkavallalok bevonasi aranyat, és nem utols6 sorban a teljesen befejezett benchmarking

projektek elvégzését.
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5. OSSZEFOGLALAS

Szakdolgozatom témavalasztasakor fontos szempont volt szdmomra, hogy olyan témaval
foglalkozzak mely kozel all hozzam, érdekel annak a miikodése és folyamata, tovabba
mind a munkdm, mind a mindennapi életben talalkozhatunk vele. Ezaltan olyan atfogo
képet lehet roéla alkotni, mely képes megvilagitani annak pozitiv és negativ
megkozelitését. Tovabba, az emberek tobbsége rendelkezik a témaval kapcsolatban

ismeretekkel, és képes is arrél véleményt alkotni.

A benchmarking, egy érdekes ¢és fontos tudomany, melyet napjainkban az élet szdmos
teriiletén hasznalnak, mindenki taldlkozik az eredményeivel, azonban mélyebb
ismeretekkel nem rendelkezik a témaval kapcsolatban. Gondoljunk itt a
legegyszeriibbekre, melyek minden évben elkésziilnek, és mindenki szamara ingyenesen
elérhetéek. Ilyenek a HR és pénziigyi benchmarkingok, vagy a termékek 6sszehasonlitasa

a konkurencia termékeivel.

Az emberek tobbsége szives nézi meg a eredményekrol készitett osszefoglalokat €s alkot
azokrol véleményt, esetleg vonja le a kovetkeztetéseket €s von parhuzamot a sajat
tapasztalatival kiegészitve. De arr6l mar nem rendelkezik informacidval, hogy hogyan és
milyen modon, milyen eszkozok felhasznalasaval késziilnek ezek az anyagok, és

bizonyos esetekben 0 is hozzajarulhatna a hatékony 0sszehasonlitas elvégzéséhez.

Feltett szandékom volt, hogy a dolgozatomban megismertessem az olvasét a
benchmarking vilagaval, megprobaljam atadni az alapfogalmakhoz kapcsolodo
ismereteket, €s a hozzajuk kapcsolodo folyamatokat. Ravilagitsak, hogy egy napjainkban
elengedhetetlen eszk6zrél van szo, mely ha megfelelden keriil alkalmazésra, olyan pozitiv

valtozasokat eredményezhet, mely nemcsak a vallalatokra gyakorol pozitiv hatast.

A témaval kapcsolatban nagyon sok irodalom &ll rendelkezésre, illetve szdmos cég
foglalkozik magaval a benchmarkinggal mint tevékenységgel, és érhetdek el a kutatasai
mindenki szdmara. A szakirodalom tanulmanyozds a sordn azonban szdmomra is
vilagossa valt, hogy a réla meglévé tudasom nagyon hianyos, és korantsem voltam
tisztaban minden aspektusaval. A részletes tanulmanyozas soran azért igyekeztem egy

olyan Osszefoglald képet alkotni, mely segitségével mindenki szert tehet egy atfogd
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alapismeretre. Megérti a benchmarking 1ényegét, és azt is, hogy bar bizonyos tekintetben
— fogalom, tipus, folyamat — nem rendelkezik egy mindenki altal elfogadott
meghatarozassal, de abban mindenki egyetért, hogy a keretei és eszkozei adottak, és

vannak olyan Iépései melyek elhagyasa szinte hasznalhatatlanna teszi az eredményeit.

A fentiek szellemében igyekeztem a témaval kapcsolatos kérdbivemet is Osszeéllitani.
Szerettem volna tudni és megérteni, hogy mit gondolnak az emberek a benchmarkingrol,
milyen ismeretekkel rendelkeznek, és milyen hajlandosagot mutatnak az dsszehasonlitd

elemzésekben torténd részvételben.

Az atfogd témakkal kapcsolatban késziilt Gsszehasonlitasokat szinte mindenki ismeri,
mert ahogyan mar korabban emlitettem, mindenki szadmara hozzaférhetdek, és szivesen
is megismerkednek vele az emberek, ezért egy olyan felhasznalasi lehetdséget szerettem

volna bemutatni, mellyel nem talalkozhatunk mindennapjaink soran.

Ezen megfontolasbol szerettem volna egy ligyfélszolgalati contact centerben végzett
Osszehasonlitast bemutatni, €s megismertetni az olvasot azzal a fontos szemponttal, hogy
nem csak a versenytarsak kozott végezhetd benchmarking. Tokéletes eszkoz lehet a
vallalaton beliili is, osztalyok, diviziok kozotti Osszehasonlitasra, amennyiben

megfelelden keriilnek kivalasztasra az 6sszehasonlitashoz hasznalt elemek.

A contact centerben végzett benchmarking bemutatasa eldtt, mindenképpen
szilkségesnek éreztem, hogy adjak egy atfogd képet az iigyfélszolgalatokkal
kapcsolatban, és az olvas6 megértse azok miikodését és mozgatd rugdit. Tovabba
megismertessem a miikodés optimalizalasi lehetoségeinek egy részével, valamint azzal,
hogy ebbe az dkoszisztémaba hogyan is illeszthetd be egy 0sszehasonlitassal foglalkozo

projekt.

A benchmarking projekt keretein belil minden részletére kiterjedéen igyekeztem
ismertetni annak felépitését és megvalositast, és ravilagitani az elkovetett hibakra, illetve

hianyossagokra.

Az elvégzett hosszatava miikddést fejlesztd projekt, tervezése majdnem minden részletre
kiterjedt. Megfeleléen hasznaltak a rendelkezésre allo eszkozoket, ¢és kelléen

felkészitették a vallalatot az elétte allo feladatokra. Volt azonban néhany tényezd, amit a
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tervezéskor nem vettek figyelembe, melyek egy része szintén tervezheto lett volna, de
akadtak olyanok is melyek eldre nem lathat6 koriilmények volt. Ebben a 1épésben viszont
fontos kiemelni, hogy a bemutatott projekt is elkdvette azt az altalanos hibat, melyet sok
masik vallalat is elkovet, nem tervezték meg a visszamérés, és a hozza kapcsolodo

finomhangolés folyamatat.

Az elemzés soran jo dontésnek bizonyult, hogy feltérképezték a folyamatokat, és azokat
csoportositottak. Meghoztak azt a dontés, hogy melyek azok, amivel foglalkozni
szeretnének, és ehhez tartotta is magat a projekt. A kapott adatokat megfeleléen
rendszerezték és dokumentaltdk, hogy azzal a megvalodsitas szakasza alatt megfelelden
tudjanak dolgozni. Kiilon szeretném kiemelni, hogy az elemzés soran, nemcsak a
projektben résztvevok véleményére és szaktudasara tamaszkodtak, és bevonasra keriiltek
egy kérdoiv segitségével az adott szakteriileten dolgozo kollégak is. Majd ezen kérddiv

eredményét szintén elemezték és beépitették az eredményeikbe.

A nagyobb kihivast minden esetben a megvalositas jelenti a vallaltok szamara. Hiszen itt
talalkoznak el6szor a felmertilt problémakkal és a munkavallalok ellenallasaval, egy-egy
folyamat modositasa esetén. Szintén emlitésre méltd, hogy nem mindent szerettek volna
egyszerre megvalositani, és szakaszokra osztottdk a folyamatokat. Ezzel részben
elkeriiltek a kollégak szétaprozodasat és a figyelmiiket is jobban tudtak fokuszalni.
Fontos, hogy els6 korben a kevésbé bonyolult és kevesebb modositast igényld
folyamatokkal foglalkozott a projekt, mert a kollégak sikerélménye nagyban segitette a

motivacio fenntartasat.

Azonban az elére nem lathaté tényezdk és a projekt elhtizodasa a kollégak motivaciojat
is rontotta, igy a projekt végére, mar megjelentek a negativ vélemények is, mely tovabb

erdssitette azt a szkeptikus hozzaallast, hogy feleslegesen dolgoznak.

A projekt ugyan a tervezett id0 majdnem dupldja alatt, de elkésziilt és befejezettnek
tekintik, azonban a visszamérés csak a folyamatok csekély részénél tortént meg, igy

teljesen nem mondhato sikeresnek.

Ugy gondolom, hogy a dolgozattal kapcsolatos céljaimat sikeriilt teljesitenem. Sikeriilt

egy atfogo képet adnom a benchmarkingrol, és oly modon bemutatni egy contact center
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altal elvégzett projektet, hogy koézben betekintést nyujthattam az {ligyfélszolgalatok

vilagaba és miikodésébe, mikdzben ravilagitottam a keretek betartasanak a fontossagara.

Zarasképpen egy olyan gondolattal szeretném utjara inditani az olvasot, melyet a témaban

végzett kutatdsaim soran talaltam, és véleményem szerint érdemes atgondolni:

A sikerhez tobbféle ut is vezethet, melynek megtételéhez szamos klasszikus és 0jszerii
vezetés-szervezési eszkoz all rendelkezésre. Ilyen példaul a folyamatos javitasi modell
(Continuous Improvement), a teljes korti minéségmenedzsment (TQM), vagy az iizleti
folyamatok teljes wijjaszervezése (BPR). A benchmarking viszonylag 11j iranyzat, noha
Osrégi bolcsességen alapul: "tanuljunk a legjobbaktol".

(http://www.mantamarketing.hu/benchmarking)
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TARTALMI KIVONAT

Az dolgozat cime alapjan nem gondoltam, hogy a egy olyan atfogd ismereteket
tartalmazé anyaggal fogok megismerkedni, mely a valasztott témahoz kapcsoldodo

teriiletekrdl is atfogo ismereteket fog adni szamomra.

A benchamrking témakdérben megismerkedhettem a fogalmaval, annak sokszinii
értelmezésével, melyet érthetd modon vezetett at a folyamatara és annak tipusaira. Kiilon
hasznos volt szamomra az {igyfélszolgalatokrol elkészitett ismertetdje, mellyel nem

talalkozhatunk ilyen formaban a mindennapi életben.

Szamomra tokéletesen mutatta be a contact centreben megvaldsitott projektet, annak

Osszetettségét, problémait €s hianyossagait.

A kérddiv szamomra informativ és 1ényegre tor6 volt, és megfelel6 kdvetkeztetések vont

le.

SUMMARY

Based on the title of the thesis, I did not think that I would be introduced to a material
containing comprehensive knowledge, which would also give me comprehensive

knowledge of the fields related to the chosen topic.

In the topic of benchamrking, I got to know the concept and its diverse interpretation,
which he explained in an understandable way to the process and its types. His presentation
on customer services, which we do not encounter in this form in everyday life, was

especially useful for me.

For me, he perfectly presented the project implemented in the contact center, its

complexity, problems and shortcomings.

The questionnaire was informative and to the point for me, and I drew appropriate

conclusions.



